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Unser IT Service Desk hat die Lösung für Ihre Anliegen

IT-Probleme aller Art haben eines gemeinsam: Sie erfordern eine schnelle 
Lösung, damit Arbeitsunterbrüche auf ein Minimum reduziert werden 
und keine unnötigen Kosten für das Unternehmen entstehen. Es ist 
wichtig, dass Anliegen möglichst einfach und direkt am richtigen Ort 
platziert werden können. Nur so lassen sich Störungen mit einer hohen 
Erstlösungsrate effizient beheben.

Hohe Erstlösungsrate am SPoC

Unser IT Service Desk nimmt als Single Point of Contact (SPoC) die Anliegen Ihrer Mitarbeitenden 

kompetent entgegen und kann die meisten Störungen sogleich vollständig lösen. Alle IT-Anfragen gehen 

über Telefon, E-Mail, Chat oder Webportal zentral ein, werden richtig triagiert und per Ticketing-System 

an die passenden Ansprechpartner mit dem nötigen Know-how zur schnellen Lösung weitergeleitet.

Mehr Zeit für das Kerngeschäft

Gerade zu Peak-Zeiten ist es für die eigene IT-Organisation schwierig, alle eingehenden Anfragen ohne 

längere Wartezeiten zufriedenstellend zu bearbeiten. Das Resultat: verärgerte Mitarbeitende, die nicht 

weiterarbeiten können – Zeit, die später fehlt. Unser Service entlastet Ihre Mitarbeitenden, sodass sie  

auf ihre Kernkompetenzen fokussieren können und Zeit haben für Projekte und andere Aufgaben.

Skalierbare Modelle und Kapazitäten

Wir entwickeln auf Ihre Anforderungen und Ansprüche ausgerichtete, modulare und bedarfsgerecht 

skalierbare Service-Modelle. Unser IT Service Desk mit kompetenten, zertifizierten und mehrsprachigen 

IT-Fachkräften unterstützt und entlastet Ihre IT-Organisation effizient und kostengünstig, mit bis zu  

24/7 Erreichbarkeit. Die Transition zum externen IT Service Desk gestalten wir einfach und reibungslos.

So können Sie das Image Ihrer IT-Abteilung aufpolieren und gleichzeitig Kosten sparen.

Transparente Kosten

Die Kosten für den Einsatz unseres IT Service Desks sind für Sie jederzeit 

einsehbar und transparent. Mit unserem Kalkulator können Sie auf Basis 

der Summe Ihrer monatlichen Tickets einen Richtpreis für die ungefähren 

Kosten berechnen. Hier geht es zu unserem IT Service Desk Konfigurator:



Unser 1st Level Support

Ein effizienter 1st Level Support ist die Basis für exzellenten Service und die 

Visitenkarte der IT. Unsere erfahrenen IT Service Desk Mitarbeitenden lösen 

einfachere Anliegen wie das Zurücksetzen von Passwörtern, das Verwalten 

von Berechtigungen oder die Installation von Anwendungen gleich beim 

Erstkontakt schnell, remote und vollständig.

Unser 2nd Level Support

Komplexere Anliegen werden direkt an unsere, auf unterschiedliche 

Themenbereiche spezialisierten, IT-Fachleute mit dem notwendigen 

Know-how weitergeleitet. Fälle für den 2nd Level Support sind Software- 

oder Verbindungsprobleme, die häufig eine längere Fehlersuche (Trouble-

shooting) erfordern. Vielfach können die Anliegen ebenfalls schnell und 

remote gelöst werden. Dies entlastet Ihren internen 2nd und 3rd Level 

Support und verschafft Ihren Spezialisten zeitliche Kapazitäten, um tief-

greifende Problemstellungen zu lösen und an Projekten zu arbeiten.

Service Level Agreement

Die Rahmenbedingungen für die Dienstleistungen unseres IT Service Desks 

werden im individuellen Service Level Agreement vertraglich vereinbart 

und dienen der Qualitätssicherung. Die individuellen Parameter und 

Anforderungsziele Ihres Service Desks, wie z. B. Reaktionszeiten, First Call 

Resolution Rate, Support-Typen und -Levels, Servicezeiten, Erreichbarkeit 

und die Messung der Kundenzufriedenheit, vereinbaren wir gemeinsam. 

Wir stellen mit unseren Messverfahren sicher, dass die Service Levels strikt 

eingehalten werden. 

Sie möchten mehr erfahren? Sprechen Sie mich an!

David Papale, IT Business Consultant

M +41 79 257 81 41, david.papale@primetrack.ch

Entlasten Sie Ihre IT-Fachabteilung durch kompetente IT Service Desk- 
Leistungen mit qualifiziertem Personal aus der Schweiz und Österreich.

«Unser Ziel ist es, die Produktivität Ihrer Mitarbeitenden 
durch eine konstant funktionierende IT zu optimieren und 
unnötige Kosten durch Arbeitsausfälle und Leerzeiten 
zu minimieren. Bei der individuellen Lösung für Ihr 
Unternehmen zeigen wir Kosten und Wirtschaftlichkeit 
auf, damit Sie vorab wissen, welche Kosten auf Sie 
zukommen.»

1st Level
Typische Support-Fälle:

– Zurücksetzen von Passwörtern 

– Verwaltung von Berechtigungen  

– Installation von Anwendungen

2nd Level
Typische Support-Fälle:

– Software- und
Verbindungsprobleme

– Computerabsturz

– Fehlersuche
(Troubleshooting)

Service Levels
Einige unserer Standards: 

> 80%*
First Call Resolution

*Software aus Standardkatalog 

> 80%
Pick-up Rate 

(unter 30 Sekunden) 

< 60 Min.
Reaktionszeit


